ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN





KESIMPULAN DAN SARAN 
 
6.1. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis penelitian yang dilakukan, maka diperoleh 
beberapa kesimpulan sebagai berikut. 
1. Berdasarkan hasil analisis persentase pada karakteristik jenis kelamin dapat 
diketahui bahwa, mayoritas responden pada penelitian ini yaitu konsumen 
Bengkel Ngabean Motor Yogyakarta 61% adalah laki-laki, sedangkan 
sisanya sebesar 39% adalah perempuan.  
2. Berdasarkan analisis regresi dan dilakukan uji F dapat ditarik kesimpulan 
bahwa tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy berpengaruh 
secara keseluruhan terhadap kepuasaan konsumen.  
3. Berdasarkan analisis regresi dan dilakukan uji t, jika ditinjau dari masing-
masing dimensi Servqual tersebut yang berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen Bengkel Ngabean Motor Yogyakarta adalah “tangible, reliability 
dan emphaty” Sedangkan untuk indikator responsiveness dan assurance tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap konsumen Bengkel Ngabean Motor 
Yogyakarta. Namun dimensi Reliability (kemampuan memberikan layanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan) adalah yang paling 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Bengkel Ngabean Motor 





tersebut yang mempengaruhi kepuasan konsumen Bengkel Ngabean Motor 
Yogyakarta. 
4. Dari hasil analisis Independent Sample T-test dapat ditarik kesimpulan bahwa 
tidak terdapat perbedaan penilaian kualitas pelayanan dan kepuasan 
konsumen jika ditinjau dari jenis kelamin responden.  
6.2. Saran 
  Bengkel Ngabean Motor Yogyakarta harus melakukan evaluasi kualitas 
layanan serta kinerja jasa secara keseluruhan demi terwujudnya keserasian 
antara apa yang diharapkan konsumen dan apa yang diberikan pihak bengkel. 
Evaluasi kualitas jasa dapat dilakukan untuk mengetahui apa yang sebenarnya 
diharapkan oleh konsumen dan apa yang selama ini dipersepsikan oleh 
konsumen atas kualitas jasa yang diterimanya. Seringkali terjadi perbedaan 
atau gap antara kualitas jasa yang diharapkan oleh konsumen dengan persepsi 
konsumen atas kualitas jasa yang diterimanya. Adanya gap tersebut 
menunjukkan bahwa kualitas jasa yang diterima oleh konsumen belum 
memenuhi harapannya. Besar kecilnya gap akan berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen (konsumen). 
   Hasil penelitian terhadap kepuasaan konsumen Bengkel Ngabean 
Motor Yogyakarta  yang ditinjau dari 5 dimensi kualitas pelayanan (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty) ini diharapkan dapat menjadi 
masukan yang valid bagi pihak manajerial bengkel. Dimensi kualitas 





sedangkan untuk dimensi kualitas pelayanan dimana konsumen  sudah 
merasa puas harus tetap dipertahankan. Dengan demikian, pihak manajerial 
bisa melakukan upaya-upaya yang lebih tepat untuk meningkatkan kinerja 
bengkel sehingga kepuasan konsumen akan kinerja pihak manajerial semakin 
baik.  
Dari hasil penelitian diketahui bahwa dimensi responsiveness dan 
assurance tidak signifikan / tidak berpengaruh secara nyata terhadap 
kepuasan konsumen.  Maka dari itu hal ini sebaiknya menjadi perhatian bagi 
pihak manajemen Bengkel Ngabean Motor Yogyakarta. Upaya-upaya yang 
perlu dilakukakan antara lain : 
a. Dimensi responsiveness, harus ditingkatkan. 
Misalnya diusahakan supaya pihak bengkel memberi tahu 
pelanggannya kapan pastinya jasa akan disampaikan.  Seringkali 
pihak bengkel tidak memberi tahu secara pasti kapan jasanya akan 
diselesaikan, sehingga konsumen harus menunggu terlalu lama.  Jika 
dapat dipastikan waktunya, maka akan lebih baik jika membuat janji 
agar  jasa dapat disampaikan secepatnya.  Selain itu, pelayanan yang 
cepat menjadi salah satu hal yang harus diperhatikan, seringkali 
karyawan dan montir terlalu sibuk dalam merespon pelanggan.  
Menurut saya, Bengkel Ngabean Motor Yogyakartaini memang 
cukup ramai, sehingga mungkin bisa ditambah 1 montir , atau 
dengan cara membuat janji dengan pelanggan agar mereka secara 





b. Dimensi assurance, harus dtingkatkan. 
Misalnya dengan cara menciptakan rasa aman bagi konsumen dalam 
bertransaksi dan melakukan service.  Menambah pegetahuan montir 
akan hal-hal yang berhubungan dengan bengkel, atau member arahan 
bagi montir dan karyawan untuk lebih jelas dalam member 
penjelasan pada konsumen. 
Selanjutnya, dimensi-dimensi yang secara nyata berpengaruh terhadap 
kepuasan ( tangible, reliability, emphaty ) sangat perlu untuk dipertahankan atau 
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R JK T1 T2 T3 T4 TOTALTRATAT REL1 REL2 REL3 REL4 REL5 TOTAL RATAR RES1 RES2 RES3 RES4 TOTAL RATAR A1 A2
1 1 4 4 4 3 15 3.75 3 4 3 3 2 15 3 3 3 4 3 13 3.25 4 4
2 2 3 3 3 3 12 3 4 4 3 2 3 16 3.2 3 4 4 4 15 3.75 3 4
3 1 4 3 3 3 13 3.25 3 4 4 3 3 17 3.4 3 3 4 3 13 3.25 3 4
4 1 4 4 4 3 15 3.75 4 4 4 3 3 18 3.6 4 4 4 3 15 3.75 3 4
5 2 3 3 3 4 13 3.25 3 4 3 3 2 15 3 3 2 4 2 11 2.75 4 3
6 2 5 4 3 4 16 4 5 5 3 4 3 20 4 2 3 4 3 12 3 4 4
7 1 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 4 3 15 3.75 4 4
8 2 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 4 4 16 4 4 4
9 2 4 4 4 3 15 3.75 5 5 3 3 3 19 3.8 4 3 5 2 14 3.5 5 5
10 1 3 3 3 4 13 3.25 4 4 4 5 3 20 4 4 2 4 3 13 3.25 5 4
11 1 4 4 4 4 16 4 5 5 4 4 4 22 4.4 4 4 5 3 16 4 4 4
12 1 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 8 2 2 2
13 2 4 4 5 4 17 4.25 4 5 4 4 4 21 4.2 4 5 4 4 17 4.25 4 5
14 1 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 3 18 3.6 4 4 3 4 15 3.75 4 4
15 1 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 4 19 3.8 3 4 4 3 14 3.5 4 4
16 1 4 4 4 4 16 4 4 4 5 5 4 22 4.4 4 4 4 4 16 4 5 5
17 2 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 4 23 4.6 4 5 5 4 18 4.5 5 5
18 1 4 4 4 5 17 4.25 4 4 4 4 3 19 3.8 5 5 4 4 18 4.5 4 4
19 2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
20 1 5 4 3 4 16 4 4 4 4 3 3 18 3.6 4 3 4 4 15 3.75 4 4
21 1 4 4 4 3 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 2 13 3.25 4 4
22 2 4 5 5 4 18 4.5 3 4 4 4 4 19 3.8 5 4 4 5 18 4.5 5 5
23 1 4 3 3 3 13 3.25 3 4 4 3 4 18 3.6 3 4 3 4 14 3.5 4 3
24 1 5 5 5 4 19 4.75 5 5 5 4 4 23 4.6 5 5 5 4 19 4.75 5 5
25 2 5 4 4 3 16 4 5 4 4 4 3 20 4 4 3 5 2 14 3.5 5 5
26 1 5 4 4 3 16 4 5 4 4 4 3 20 4 5 5 5 4 19 4.75 5 5
27 1 4 4 3 2 13 3.25 5 4 4 5 4 22 4.4 4 2 5 3 14 3.5 5 4
28 1 3 2 4 3 12 3 4 5 3 4 3 19 3.8 4 3 5 3 15 3.75 5 4
29 1 5 5 4 5 19 4.75 5 5 4 5 4 23 4.6 5 4 4 4 17 4.25 5 4
30 2 4 5 4 4 17 4.25 3 5 5 4 4 21 4.2 3 2 5 3 13 3.25 5 5
31 1 4 4 1 4 13 3.25 3 5 4 3 4 19 3.8 3 4 4 1 12 3 5 3
32 1 5 4 5 4 18 4.5 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 15 3.75 4 4
33 1 4 4 4 3 15 3.75 4 4 3 3 4 18 3.6 4 4 4 3 15 3.75 4 4
34 2 4 4 3 3 14 3.5 3 4 4 3 4 18 3.6 4 3 4 3 14 3.5 4 4
 
 
35 1 4 3 5 4 16 4 4 4 4 5 4 21 4.2 4 4 4 3 15 3.75 3 4
36 1 4 3 4 4 15 3.75 5 4 4 4 4 21 4.2 5 4 4 4 17 4.25 5 5
37 1 5 5 4 4 18 4.5 4 5 4 4 3 20 4 3 2 5 2 12 3 3 5
38 1 4 4 4 4 16 4 4 5 5 4 4 22 4.4 4 4 5 5 18 4.5 5 5
39 1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 3 4 5 4 16 4 4 5
40 1 4 2 4 2 12 3 3 3 4 4 4 18 3.6 4 4 4 4 16 4 4 4
41 2 4 4 5 4 17 4.25 4 5 5 5 4 23 4.6 5 5 5 5 20 5 5 4
42 1 4 2 3 3 12 3 3 3 3 3 4 16 3.2 4 4 4 4 16 4 4 3
43 1 4 4 4 3 15 3.75 3 4 4 3 4 18 3.6 5 4 4 3 16 4 3 4
44 1 4 4 4 3 15 3.75 3 4 4 3 3 17 3.4 3 4 4 4 15 3.75 4 4
45 2 2 5 5 5 17 4.25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 20 5 5 5
46 2 4 4 4 4 16 4 4 4 5 4 4 21 4.2 5 4 5 4 18 4.5 4 4
47 1 5 4 4 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
48 2 5 4 4 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 17 4.25 4 4
49 2 5 4 4 5 18 4.5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 20 5 4 4
50 1 4 4 4 3 15 3.75 4 4 4 3 3 18 3.6 4 5 5 4 18 4.5 4 3
51 2 4 4 3 4 15 3.75 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 4 4 16 4 4 4
52 1 3 3 3 3 12 3 4 5 4 4 4 21 4.2 5 4 4 3 16 4 4 5
53 2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
54 1 4 4 5 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
55 1 3 2 4 2 11 2.75 3 3 3 4 2 15 3 3 3 3 3 12 3 4 3
56 2 4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
57 1 4 5 5 4 18 4.5 4 5 4 4 2 19 3.8 5 4 4 2 15 3.75 5 4
58 1 4 4 4 2 14 3.5 3 4 4 3 3 17 3.4 4 4 4 4 16 4 4 4
59 1 4 4 4 3 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
60 1 5 5 4 5 19 4.75 5 4 4 3 3 19 3.8 3 2 4 3 12 3 4 5
61 2 5 5 5 5 20 5 5 5 4 5 4 23 4.6 4 4 4 5 17 4.25 4 4
62 2 5 5 5 5 20 5 4 5 5 4 4 22 4.4 5 5 4 4 18 4.5 5 4
63 2 5 4 3 3 15 3.75 3 4 2 3 3 15 3 4 3 4 3 14 3.5 5 5
64 1 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 3 17 3.4 4 4 4 3 15 3.75 4 4
65 2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
66 1 4 5 4 4 17 4.25 3 4 4 4 4 19 3.8 5 5 4 4 18 4.5 5 4
67 1 4 4 4 3 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 2 13 3.25 5 5
68 2 4 2 3 3 12 3 4 4 4 4 3 19 3.8 3 3 3 3 12 3 5 5
69 1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 5 5
 
 
70 2 3 3 3 3 12 3 4 4 4 3 3 18 3.6 4 4 5 4 17 4.25 4 4
71 1 3 3 2 2 10 2.5 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 4 4 16 4 4 4
72 1 5 3 4 2 14 3.5 4 4 3 4 3 18 3.6 4 3 5 2 14 3.5 5 5
73 2 5 5 5 4 19 4.75 4 5 4 4 5 22 4.4 5 5 4 4 18 4.5 5 5
74 1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 4 18 4.5 4 4
75 2 4 5 5 4 18 4.5 3 4 4 4 4 19 3.8 5 4 4 5 18 4.5 5 5
76 1 4 3 5 4 16 4 4 5 5 4 4 22 4.4 4 4 4 5 17 4.25 3 4
77 2 4 3 4 4 15 3.75 5 4 4 4 4 21 4.2 5 4 4 4 17 4.25 5 5
78 2 5 5 5 4 19 4.75 4 5 4 4 3 20 4 3 2 5 2 12 3 3 5
79 2 4 4 4 4 16 4 4 5 5 4 4 22 4.4 4 4 5 4 17 4.25 5 5
80 1 4 4 4 4 16 4 4 4 5 4 3 20 4 3 4 5 4 16 4 4 5
81 1 4 5 4 4 17 4.25 3 4 4 4 4 19 3.8 5 5 4 4 18 4.5 5 4
82 2 4 3 3 3 13 3.25 3 4 3 4 3 17 3.4 3 3 3 3 12 3 4 4
83 1 4 4 4 3 15 3.75 3 4 4 3 4 18 3.6 4 4 5 5 18 4.5 4 5
84 2 3 3 3 3 12 3 4 4 5 4 4 21 4.2 3 3 3 2 11 2.75 4 4
85 1 3 3 2 2 10 2.5 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 4 4 16 4 3 4
86 2 4 3 3 3 13 3.25 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 12 3 3 3
87 2 4 4 4 4 16 4 3 3 4 4 4 18 3.6 4 4 4 4 16 4 4 4
88 1 3 3 2 2 10 2.5 4 4 4 4 4 20 4 3 3 2 3 11 2.75 5 5
89 1 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 3 17 3.4 4 4 4 3 15 3.75 4 4
90 2 4 2 4 2 12 3 3 3 4 4 4 18 3.6 4 4 4 4 16 4 4 4
91 1 5 3 4 4 16 4 4 2 3 4 5 18 3.6 2 3 5 4 14 3.5 4 3
92 2 4 3 3 4 14 3.5 4 4 4 5 3 20 4 4 2 4 3 13 3.25 5 4
93 1 3 3 3 3 12 3 3 3 4 4 4 18 3.6 3 3 3 3 12 3 4 4
94 2 4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 4 4
95 2 5 4 3 3 15 3.75 4 4 3 2 3 16 3.2 3 4 4 4 15 3.75 3 4
96 1 4 5 4 4 17 4.25 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 4 4 16 4 4 4
97 1 3 4 4 3 14 3.5 4 4 4 3 3 18 3.6 4 4 4 3 15 3.75 3 4
98 1 3 2 3 3 11 2.75 4 4 3 3 4 18 3.6 3 3 2 3 11 2.75 4 4
99 1 4 3 3 3 13 3.25 3 3 3 3 4 16 3.2 3 4 4 4 15 3.75 5 5
100 1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 16 4 5 5
 
 
A3 A4 TOTALARATAA E1 E2 E3 E4 E5 TOTAL RATAE K1 K2 K3 TOTAL RATAK
3 4 15 3.75 3 3 3 4 4 17 3.4 3 3 4 10 3.333
4 4 15 3.75 4 2 2 4 2 14 2.8 4 4 3 11 3.667
3 3 13 3.25 4 3 4 4 4 19 3.8 4 4 4 12 4
5 5 17 4.25 4 5 4 3 3 19 3.8 4 3 4 11 3.667
4 5 16 4 3 4 5 3 3 18 3.6 3 3 3 9 3
5 4 17 4.25 4 5 4 3 3 19 3.8 5 4 4 13 4.333
4 4 16 4 4 4 4 3 4 19 3.8 4 4 4 12 4
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
5 4 19 4.75 4 5 5 4 4 22 4.4 5 4 4 13 4.333
4 5 18 4.5 3 5 4 4 3 19 3.8 4 4 3 11 3.667
4 5 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 13 4.333
2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 4 2 2 8 2.667
5 4 18 4.5 5 5 4 4 2 20 4 4 2 2 8 2.667
4 4 16 4 3 4 4 4 3 18 3.6 4 4 4 12 4
4 4 16 4 3 4 4 4 3 18 3.6 4 4 4 12 4
5 4 19 4.75 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 14 4.667
5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 15 5
4 4 16 4 5 4 4 4 4 21 4.2 4 4 3 11 3.667
4 5 17 4.25 4 4 4 3 4 19 3.8 5 4 4 13 4.333
4 3 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 11 3.667
4 4 16 4 1 4 1 4 4 14 2.8 4 4 4 12 4
5 5 20 5 4 5 4 4 4 21 4.2 4 4 4 12 4
3 3 13 3.25 5 4 4 3 5 21 4.2 3 3 3 9 3
4 5 19 4.75 4 5 4 5 5 23 4.6 5 5 5 15 5
5 5 20 5 4 4 4 3 4 19 3.8 4 4 4 12 4
4 4 18 4.5 4 5 4 3 5 21 4.2 5 4 4 13 4.333
4 5 18 4.5 5 4 5 4 4 22 4.4 4 3 3 10 3.333
4 5 18 4.5 5 5 4 4 3 21 4.2 4 4 4 12 4
5 3 17 4.25 4 4 4 5 4 21 4.2 5 4 4 13 4.333
5 5 20 5 4 5 4 5 4 22 4.4 4 4 3 11 3.667
5 5 18 4.5 4 5 3 5 3 20 4 5 4 3 12 4
5 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 4 4 3 4 4 19 3.8 4 4 3 11 3.667
3 4 15 3.75 4 4 4 3 4 19 3.8 4 4 4 12 4
 
 
4 4 15 3.75 3 4 3 4 4 18 3.6 4 4 3 11 3.667
5 5 20 5 4 5 4 5 5 23 4.6 5 5 3 13 4.333
5 4 17 4.25 2 4 4 5 4 19 3.8 4 3 4 11 3.667
5 5 20 5 4 5 4 5 5 23 4.6 5 5 4 14 4.667
4 4 17 4.25 4 5 4 4 4 21 4.2 4 4 4 12 4
4 4 16 4 3 4 3 4 4 18 3.6 4 4 2 10 3.333
4 4 17 4.25 4 4 5 5 5 23 4.6 5 4 4 13 4.333
4 4 15 3.75 4 3 3 3 4 17 3.4 4 4 3 11 3.667
5 5 17 4.25 4 4 4 5 4 21 4.2 5 4 3 12 4
3 4 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
5 5 20 5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 14 4.667
4 4 16 4 4 5 4 5 4 22 4.4 5 4 4 13 4.333
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 13 4.333
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 13 4.333
4 5 17 4.25 5 4 5 5 5 24 4.8 5 5 4 14 4.667
4 4 15 3.75 3 4 4 4 3 18 3.6 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
4 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
4 5 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
4 3 14 3.5 2 4 2 3 3 14 2.8 3 4 3 10 3.333
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
5 4 18 4.5 4 4 5 4 4 21 4.2 5 5 4 14 4.667
4 3 15 3.75 3 3 3 3 4 16 3.2 4 4 4 12 4
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
4 5 18 4.5 5 5 5 5 4 24 4.8 4 4 3 11 3.667
4 5 17 4.25 4 4 4 4 5 21 4.2 5 5 5 15 5
5 4 18 4.5 4 5 4 4 4 21 4.2 5 5 4 14 4.667
4 4 18 4.5 5 5 4 4 4 22 4.4 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
5 4 18 4.5 4 5 5 5 4 23 4.6 5 4 4 13 4.333
5 5 20 5 5 5 5 4 4 23 4.6 5 5 5 15 5
5 5 20 5 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 11 3.667
4 4 18 4.5 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 4 12 4
 
 
4 4 16 4 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 14 4.667
4 4 16 4 4 5 4 5 4 22 4.4 4 4 3 11 3.667
5 5 20 5 4 4 4 3 4 19 3.8 4 4 4 12 4
4 4 18 4.5 4 4 4 5 5 22 4.4 5 5 4 14 4.667
4 4 16 4 4 4 5 5 4 22 4.4 5 4 4 13 4.333
5 5 20 5 4 5 4 5 4 22 4.4 4 4 4 12 4
4 4 15 3.75 3 4 3 4 4 18 3.6 4 4 3 11 3.667
5 5 20 5 4 5 4 5 5 23 4.6 5 5 3 13 4.333
5 4 17 4.25 2 4 4 5 2 17 3.4 3 3 3 9 3
5 5 20 5 4 5 4 4 3 20 4 5 5 4 14 4.667
4 4 17 4.25 4 5 4 4 4 21 4.2 4 4 4 12 4
5 4 18 4.5 4 5 5 5 4 23 4.6 5 4 4 13 4.333
4 4 16 4 4 4 5 4 4 21 4.2 4 4 3 11 3.667
4 4 17 4.25 4 5 4 4 4 21 4.2 3 3 3 9 3
4 5 17 4.25 5 5 5 5 5 25 5 5 4 3 12 4
5 5 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 9 3
4 3 13 3.25 4 3 3 4 3 17 3.4 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 12 4
5 5 20 5 4 5 4 5 4 22 4.4 5 4 3 12 4
4 4 16 4 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 3 4 3 4 4 18 3.6 4 4 2 10 3.333
4 2 13 3.25 3 3 4 5 5 20 4 4 3 3 10 3.333
4 5 18 4.5 3 5 4 4 3 19 3.8 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 5 5 5 5 5 25 5 4 4 3 11 3.667
4 4 16 4 4 5 5 5 4 23 4.6 4 5 3 12 4
4 4 15 3.75 4 2 2 4 2 14 2.8 4 3 3 10 3.333
4 4 16 4 4 4 5 5 4 22 4.4 5 4 4 13 4.333
5 5 17 4.25 4 5 4 3 3 19 3.8 5 4 3 12 4
4 3 15 3.75 3 5 3 4 4 19 3.8 4 4 3 11 3.667
5 3 18 4.5 4 4 4 4 4 20 4 3 3 2 8 2.667



















Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0
Excludeda 0 .0
Total 100 100.0










 Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
T1 11.17 3.557 .436 .742
T2 11.43 2.652 .640 .628
T3 11.38 3.006 .530 .695




Mean Variance Std. Deviation N of Items 










Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0
Excludeda 0 .0
Total 100 100.0










 Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
REL1 15.52 3.101 .368 .673
REL2 15.23 3.108 .417 .651
REL3 15.41 2.891 .549 .595
REL4 15.53 2.777 .553 .590




Mean Variance Std. Deviation N of Items 










Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0
Excludeda 0 .0
Total 100 100.0










 Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
RES1 11.49 2.798 .560 .577
RES2 11.60 2.505 .623 .527
RES3 11.26 3.770 .220 .760




Mean Variance Std. Deviation N of Items 











Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0
Excludeda 0 .0
Total 100 100.0










 Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
A1 12.73 1.876 .445 .652
A2 12.71 1.865 .540 .591
A3 12.67 1.981 .510 .613




Mean Variance Std. Deviation N of Items 











Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0
Excludeda 0 .0
Total 100 100.0










 Scale Mean if Item 
Deleted 





if Item Deleted 
E1 16.30 3.768 .435 .658
E2 15.92 3.913 .430 .660
E3 16.23 3.250 .649 .559
E4 16.05 4.109 .375 .681




Mean Variance Std. Deviation N of Items 






















JENIS KELAMIN  






Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid LAKI-LAKI 61 61.0 61.0 61.0
PEREMPUAN 39 39.0 39.0 100.0
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Variables Entered/Removedb 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 





a. All requested variables entered.  




Model R R Square Adjusted R Square
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .614a .377 .344 .410865 1.966 
a. Predictors: (Constant), RATAE, RATAT, RATAA, RATARES, RATAREL 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 9.620 5 1.924 11.397 .000a 
Residual 15.868 94 .169   
Total 25.488 99    
a. Predictors: (Constant), RATAE, RATAT, RATAA, RATARES, RATAREL  
















B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) .423 .494  .856 .394   
RATAT .175 .088 .192 1.989 .050 .709 1.411
RATAREL .301 .139 .248 2.162 .033 .502 1.990
RATARES .102 .092 .109 1.101 .274 .681 1.468
RATAA .089 .115 .077 .777 .439 .673 1.485
RATAE .226 .108 .209 2.091 .039 .664 1.506






on Eigenvalue Condition Index 
Variance Proportions 
(Constant) RATAT RATAREL RATARES RATAA RATAE 
1 1 5.956 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .017 18.865 .02 .38 .00 .14 .07 .09
3 .011 23.031 .01 .43 .00 .69 .03 .01
4 .006 30.333 .33 .09 .01 .04 .12 .70
5 .005 33.113 .46 .04 .38 .00 .21 .17
6 .004 37.097 .20 .06 .61 .12 .57 .02




 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 3.05799 4.75756 3.93667 .311718 100 
Residual -1.503114E0 .899553 .000000 .400355 100 
Std. Predicted Value -2.819 2.633 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.658 2.189 .000 .974 100 
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Group Statistics 
 JK N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
RATAKUALITAS LAKI-LAKI 61 3.91058 .296904 .038015 
PEREMPUAN 39 4.03497 .397149 .063595 
RATAK LAKI-LAKI 61 3.87432 .483674 .061928 
PEREMPUAN 39 4.03419 .534182 .085538 
 
 
Independent Samples Test 
  Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 
  





95% Confidence Interval of 
the Difference 




















-1.514 75.192 .134 -.159871 .105602 -.370232 .050490
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